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في المستشفیات جودة الخدمة الصحیة  أثر
 ةالكلمة المنطوقعلى تحسین الجزائریة 

 الالكترونیة
 

 
 
 
 
 

  09/2019/ 30تاریخ النشر:                  30/06/2019 تاریخ القبول:                  10/05/2019تاریخ الاستلام:           

  :ملخص
 ةالمنطوق الكلمةجودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة على  أثر الدراسة إلى قیاس تهدف

الالكترونیة، عبر دراسة میدانیة استخدمت أساسا قائمة استبیان كأداة لجمع البیانات، وشملت عینة میسرة من 
على  لمستشفیات الجزائریةالخدمات الصحیة في اجودة بعاد لأ معنوي أثر وجود أظهرت النتائج مفردة. 420

، الملموسیة، الاستجابة الكلمة المنطوقة الالكترونیة، بحیث أن الأكثر تأثیرا بالترتیب هي الاعتمادیة،
وجود فروقات معنویة للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة  تبینكما  على التوالي. ،التعاطف، والتوكید

وطبیعة  مدة المكوث، أسباب الدخول س، الدخل، الحالة المدنیة،الجن باختلاف الخدمات الصحیة في الجزائر
  عدد مرات الدخول إلى المستشفى.لا ب، و لعمرا باختلافا لا تختلف أنه حین في المستشفى،

  الكلمة المنطوقة الالكترونیة، جودة الخدمة، الخدمة الصحیة، المستشفیات الجزائریة.الكلمات المفتاحیة: 
   .JEL: M31, L84, I10تصنیف 

Abstract: 
This study aimed to measure the impact of healthcare service quality in Algerian 
hospitals on improving electronic word of mouth (e-WOM), using a questionnaire as 
main tool of data collection from convenient sample (n=420). The results have shown 
that there is a significant impact of healthcare service quality dimensions, whereby the 
most impact, in order, is reliability, tangibility, responsiveness, empathy, and assurance, 
respectively. Moreover, it has revealed that there are significant differences due to 
gender, income, civil status, stay duration, hospitalization cause, and type of hospital. 
However, there are no significant differences due to neither age nor hospital admission 
frequents.  
Keywords: e-WOM, service quality, healthcare service, Algerian hospitals.  
Jel Classification : M31, L84, I10.  
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  :مقدمة
أكثر من  متزایدا بالصحة بشكل خاص، اهتماما التسویقیةالعلمیة بشكل عام، ومنها الأدبیات  تعرف

 ، سواء لدى الأكادیمیین أو الفاعلین في القطاع الصحي، نظرا لأهمیة الصحة باعتبارهاأي وقت مضى
نتیجة لذلك، تعمل المؤسسات  وهو حق الحیاة. ؛لأول لكل فردالحق اأساسا حاجة بیولوجیة ونفسیة تضمن 

رفع على  في إطار صناعتها الخدمیة للصحة الاستشفائیة بشكل مستمر، سواء منها العمومیة أو الخاصة،
رضاء المستفیدین منها جودة خدماتها مستوى خصوصا مع اشتداد حجم المنافسة، لأجل كسب ولائهم وكذا ، وإ

تها وقدرتها ءي سوق صناعة الصحة. في هذا السیاق، تقوم هذه المؤسسات بتحسین كفاالبقاء والنمو ف
في تقدیم العلاج،  وما یرتبط به من معدات، الاستجابة ءافتشسللاة مالبیئة المادیة الملائتوفیر العلاجیة، 

دا عوامل حاسمة من الخدمة الصحیة، بحیث تعتبر هذه العناصر السابقة تحدی دون اغفال الجوانب الانسانیة
یتم من خلالها عادة استكشاف وضمان وتتخذ بشكل واسع كأبعاد رئیسیة في جودة الخدمةـ بالإضافة لذلك، 

الكلمة المنطوقة  مستفیدین جدد محتملین، خصوصا من خلالجذب رضا وولاء المستفیدین الحالیین، لأجل 
  .بین بعضهم بعضا حول الخدمات الصحیةالتي ینشرونها 
 ؛لارتباطها بالحیاة الیومیةأكثر ما یتحدث عنه الأفراد، من الصحة موضوع كون یقد اقع، في الو 

یخضع غالبا للمشورة من الجماعات المرجعیة، الحقیقیة أو  فإن اختیار مؤسسة استشفائیة معینة ومنه
خاطرة، وبشكل الافتراضیة، المحیطة بالفرد والتي یثق فیها، ذلك أن قرار شراء أي خدمة یرتبط بعنصر الم

ذات أكثر الخدمة الصحیة، بالتالي یتناقل الأفراد فیما بینهم معلومات ونصائح حول الخدمات العلاجیة 
 بهاالتي الرقمیة مع التطورات التكنولوجیة الحاصلة، تعددت الوسائل الأفضل. فضلا عما سبق، و الجودة 

معرفیة  مصادر همل ، وهو ما أتاحل الاجتماعيمواقع الانترنت ووسائل التواصمثل  ،یقوم الأفراد بالتواصل
حجم معلومات أكبر، ووصول أسرع، مما جعلها منصات یتناقل الأفراد خلالها الكلمة المنطوقة، أكثر، ذات 

. من ذلك، تعتبر جودة الخدمة محدد وجودة الخدمات الصحیةالصحة، مراكز ومنها مناقشة مواضیع حول 
بیة حول مؤسسات الخدمة الصحیة. بالرغم من سعة الدراسات التي أساسي لتفعیل كلمة منطوقة إیجا

استفاضت في تحلیل تأثیر جودة الخدمة على رضا وولاء المستفیدین، إلا أن البحث في تأثیرها على الكلمة 
. بناء على ما سبق، في السیاق الجزائري لاسیمالا یزال محدودا،  الالكترونیة على وجه الخصوص المنطوقة

  طرح الإشكالیة الرئیسیة لهذه الدراسة كما یلي: یمكننا
 المنطوقة الكلمةأبعاد جودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة على  إلى أي مدى تؤثر

  ؟ الالكترونیة
  لمعالجة هذه الإشكالیة، قمنا بتفریغها في السؤالین الموالیین:

لكلمة المستشفیات الجزائریة على الكل بعد من أبعاد جودة الخدمة الصحیة في هل یوجد أثر  -
  ؟المنطوقة الالكترونیة

  تبعا لخصائصهم الشخصیة والدیموغرافیة؟ قید الدراسة هل تختلف إجابات افراد العینة -
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   :الدراسة أهمیة
تعتبر هذه الدراسة من المحاولات القلیلة التي تناولت لحد الآن تحلیل تأثیر الجودة المدركة للخدمة 

  :لمة المنطوقة الالكترونیة، وتزداد أهمیتها أكثر في النقاط الموالیةالصحیة على الك
حاول تتعتبر الصحة المكسب الاساسي للإنسان لذا یسعى جاهدا للحفاظ علیها وعلى هذا الاساس  -

 ؛المؤسسات الاستشفائیة من كسبه كعمیل دائم لذا تحسن من جودة خدمتها الصحیة

وخاصة  الأفرادبین جمهور غیر المتحكم بها كأحد الادوات الاتصالیة  اهمیة الكلمة المنطوقة الالكترونیة -
 ؛في ظل التطورات التكنولوجیة واتساع استخدامها

اهمیة المحافظة على المستهلك من خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة تتماشى ورغباته وتطلعاته  -
  رها.المؤسسة الاستشفائیة التي یزو  حولحتى یتم نقل معلومات ایجابیة 

  :الدراسة أهداف
 تهدف هذه الدراسة الى تحقیق ما یلي: 

  ؛الكلمة المنطوقة الالكترونیةأبعاد جودة الخدمات الصحیة الجزائریة على ثر أالتعرف على  -
 ؛تحدید أكثر ابعاد الجودة تأثرا بالكلمة المنطوقة من قبل المستهلكین الجزائریین -

 المدنیة، الدخل، الحالة السن، (الجنس، ترونیة تختلف باختلافكانت الكلمة المنطوقة الالك إذامعرفة ما  -
 طبیعة المستشفى، لنفس الدخول مرات عدد المستشفى، إلى الدخول سبب المستشفى، في المكوث مدة

 ؛معها) اتعامل التي المستشفى

  منهج الدراسة:
 السابقة والدراسات اثالأبح إلى الرجوع خلال من التحلیلي الوصفي المنهج على الدراسة هذه تعتمد  
 أسالیب بعض استخدام جانب إلى للدراسة، نظري إطار بناء أجل من الموضوع أدبیات على والاطلاع

 بعد لیتم لمستهلكین موجهة استقصائیة قائمة بواسطة البیانات لجمع المیداني المسح وأسلوب النوعي البحث
ا تحلیلها ذلك  الإحصائیة الحزمة باستخدام وذلك أسئلتها على ةوالإجاب الدراسة فرضیات لاختبار إحصائیً

  .(SPSS) الاجتماعیة للعلوم
  محاور الدراسة:

هجیة المتبعة، كما أشرنا إلیهما سابقا، ارتأینا تقسیم البحث إلى لأجل تحقیق أهداف البحث، وفق المن  
  أربعة محاور أساسیة:

  : الإطار النظري للبحث؛المحور الأول -
  فروض البحث؛ : صیاغةالمحور الثاني -
جراءات الدراسة؛طرق و : المحور الثالث -   إ
 ؛نتائج الدراسة: تحلیل المحور الرابع -

  كما أدرجنا في الخاتمة أهم النتائج المتوصل إلیها، واقتراحات الدراسة المناسبة.
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  الإطار النظري للدراسة -أولا
المستفید بخصوص مؤسسة  صدقاءأمن أمثلة الكلمة المنطوقة رأي  :الكلمة المنطوقة الإلكترونیة  -1

سنتطرق  اولذ 2بین المستهلكین، ، اذ تعتبر اداة اتصال مباشرة1ما والذي یرغب المستفید الذهاب الیها
 یلي: لى ماإ
تعتبر من التعاریف الاولى التي قدمت حول الكلمة : الالكترونیة تعریف الكلمة المنطوقة  - أ

"اتصال شفوي شخصي بین  بأنها: رأى، والذي 1967المنطوقة ما قدمه جون أرندت عام 
اعتبر هذا  3متصل ومستقبل یدرك بأن المتصل لا یقوم بترویج العلامة أو المنتج أو الخدمة"

لمنتجات المؤسسة والتي یقوم بها وسائل الترویج  أحدالتعریف الكلمة المنطوقة على انها 
حظات ایجابیة أو سلبیة بأنها:" ملا 2002. كما عرفها لوفلوك ورایت عام بدون قصدالمستهلك 

اعتبر هذا التعریف الكلمة المنطوقة ما یتم  4نتیجة استخدامها زبون أو نقلها لشخص أخر".
"النصیحة  على أنها: 2008إیست وزملاؤه عام  عرفهاملاحظته ونقله من شخص لشخص. و 

خدمة ما، وعادة رسمیة التي یتناقلها المستهلكون فیما بینهم، عن العلامة تجاریة، منتج أو الغیر 
، اعتبر هذا التعریف الكلمة المنطوقة 5ما تكون سریعة وتفاعلیة، كما تفتقر إلى التحفیز التجاري"

وسائل الاتصالات لنقل المعلومات بین جمهور المستهلكین حول المنتج أو الخدمة  أحدعلى انها 
مصطلح بإضافة أما . ینثمن مع أو أو العلامة التجاریة التي استفادوا منها وذلك بدون مقابل

ثورو - حیث اقترح هینیغ ؛كوسیلة للتواصل الأنترنت استخدام ، فعادة ما یشار به إلىة"لكترونیالا"
ئن المحتملین أو امشاركة الزب"تعریف الكلمة المنطوقة الالكترونیة على أنها  2004وزملاؤه عام 

الجمهور او المؤسسات من خلال  أولئك الذین استعملوا المنتج تعلیقات إیجابیة أو سلبیة إلى
ومشاركة الأنترنت والتي تسمح للمستهلكین بتوسیع خیاراتهم بمعلومات موضوعیة عن المنتج، 

فادة مقارنة  آرائهم من خلال كلمة منقولة الكترونیا". حیث تعتبر هذه المعلومات أكثر موثوقیة وإ
 6.ابالمعلومات التي تقدمها المؤسسات عن نفسه

 7:: تتمثل ابعاد الكلمة المنطوقة الالكترونیة فیما یليالمنطوقة ةالكلم أبعاد  - ب
تعتبر المصداقیة من أهم المكونات التي تجعل المعلومة  :المنطوقة الكلمة مصداقیة -1-ب

أكثر فعالیة وتأثیر، كما أن مصداقیة تعلیقات المستهلكین عبر الانترنت تشیر إلى التوقعات التي 
  8؛ن الاعتماد علیهایمكن للمستخدمین الاخری

 الخبرات فتبادل المستهلك، سلوكیات على كبیر تأثیر للمصدر: المنطوقة الكلمة مصدر -2-ب
  ؛القرار اتخاذ عملیة یسهل المعارف الأسرة، الزملاء، أفراد بین والآراء والتجارب

 قد الآخرین، قرارات في المستهلك تأثیر : والتي تعني درجةالمنطوقة الكلمة حساسیة -3-ب
  ؛سلبیا أو ایجابیا التأثیر هذا یكون
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 تكون فقد حدین، ذو سلاح المنطوقة الكلمة : إنوالسلبیة الایجابیة المنطوقة الكلمة -4-ب
 یمكن كما المؤسسة، منتجات لتبني المستهلك تدفعرضا  حالات عن تعبر ایجابیة الكلمات هذه
  .نتجاتالم هذه برفض المستهلك قرارات على تؤثر سلبیة تكون أن

  ووفقا لما سبق یمكن تمثیل ابعاد الكلمة المنطوقة من خلال الشكل التالي:
  ): ابعاد الكلمة المنطوقة01الشكل رقم (

  
 المصدر: من اعداد الباحثین

والمتمثلة في مصدر  ةمن خلال الشكل یتضح ان الكلمة المنطوقة لها اربعة ابعاد رئیسی
لمنطوقة والتي تمثل اساس في نقل المعلومة بین افراد المستهلكین، وكلما كان مصدرها الكلمة ا

اذ القرار، وزادت حساسیتها بالنسبة خمن اشخاص ذوي ثقة كلما زاد الاعتماد علیها في ات
المؤسسة والعكس، كما  عنما تكونت صورة ایجابیة كلللمستهلك، كما انها كلما كانت ایجابیة 

ت أن الكلمة المنطوقة من قبل المستهلك لها تأثیر كبیر على جذب المستهلكین جدد أنه من الثاب
الحالیین، وكلما كانت ایجابیة كلما كانت مستویات الرضا للعملاء عالیة المستهلكین والاحتفاظ ب

والعكس اذا كانت سلبیة، كما اشارت دراسات العامل الاساسي في جمیع القرارات الشرائیة یمثل 
، لذا تسعي جمیع المؤسسات لتكون ایجابیة من خلال 9من الكلمة المنطوقة %50-20من 

  اتباعها مجموعة من الإجراءات منها تحسن جودة خدماتها.
قبل التطرق الى تعریف جودة الخدمات الصحیة لابد من تعریف كل جودة الخدمات الصحیة:  -2

 مصطلح على حدى:
الدرجة " أنها: ISO ةالقیاسی مواصفاتلل الدولیة ةالمنظم قبل من الجودة تعرف :Qualityالجودة  -  أ

 الخصائص جملة خلال من للمستهلك والضمنیة الظاهریة والتوقعات الحاجات فیها تشبع التي
 مجموعة" أنها: عرفتها على فقد الجودة لضبط الأمریكیة الجمعیة ماأ". مسبقا الرئیسیة المحددة

اعتبر هذان  10."المستهلكین حاجات تلبیة على رةالقاد الخدمة أو المنتج وخصائص من المزایا
التعریفین الجودة على انها مجرد اشباع لحاجات ورغبات الافراد وذلك من خلال مجموعة 

 مع یتطابق ما على أنها البعض عرفها كما .الخصائص التي یحملها المنتج أو الخدمة
 أهداف عند وضع فاتللمواص معاییر تضع أن المؤسسة على أنه یعني هذا و المواصفات

 11.المواصفات هذه مع الخدمة تتفق أن یجب الجودة أهداف تحدید بعد و الجودة

الكلمة المنطوقة 
WOM  

نطوقةالم الكلمة مصداقیة المنطوقة الكلمة حساسیة   

المنطوقة الكلمة مصدر والسلبیة الایجابیة المنطوقة الكلمة   
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 تبادلها یتم ملموسة، غیر منتجات: " بأنها الخدمات الأمریكیة التسویق جمعیةتعرفها  :الخدمات  - ب
 الخدمات بسرعة، تفنى تقریبا وهي تخزینها أو نقلها یتم ولا المستعمل، إلى المنتِج من مباشرة
 شراؤها یتم التي الوقت بنفس للوجود تظهر لأنها معرفتها أو تحدیدها الغالب في یصعب

 ما غالباو  ،)مقدمها عن فصلها یتعذر( متلازمة ملموسة غیر عناصر من تتكون فهي واستهلاكها
 12 ." صفة أو لقب لها ولیس ملكیتها نقل یتم لا حیث هامة، بطریقة الزبون مشاركة تتضمن

ر هذا التعریف كل الخدمات هي منتجات غیر ملموسة یتم تبادلها مباشرة اي هي انیة، اذا اعتب
 عام فعرفهاغرونرووز  الباحث اعتمد هذا التعریف على خصائص الخدمات لتبین ماهیتها، أما

 العادة في ملموسة غیر طبیعة ذات من الأنشطة سلسلة أو نشاط أي هي: "على أنها 2000
 الموارد أو الخدمة المستهلك وموظفي لیس التفاعل طریق عن یحدث أن ضروریا لیس ولكن

ربط هذا التعریف بین  13."العمیل لمشاكل كحلول تقدیمها یتم والتي الأنظمة أو السلع أو المادیة
، وبهذا یمكن القول ان هناك تعقید في اعطاء الزبائنالخدمات المقدمة كمشورة لحل مشاكل 

 هذه الاخیرة أحیانا بالمنتج. تعریف للخدمات إذ ترتبط
في اعلان الماآتا صحة  1978منظمة الصحة العالمیة عام  عرفت :جودة الخدمات الصحیة  - ت

حالة من اكتمال السلامة بدنیا وعقلیا واجتماعیا لا مجرد انعدام المرض أو "الانسان بأنها 
بینما  15.للتنمیة رئیسیا مفتاحا الصحة تعتبرو  14العجز، وهي حق أساسي من حقوق الانسان"

. الصحة إنتاج مدخلات وأحد للخدمات، العام المفهوم من أساسًا الصحیة الخدمات مفهومینبع 
 ینتج طبیا، تدخلا أو إرشادا أو تشخیصیا كان سواء للمرضى المقدم العلاج" بأنها: فقد عرفت

تعني   كما 16."أفضل صحیة بحالة یكون لأن یؤول وبما المرضى قبل من رضا وانتفاع عنه
 یقدمها احد التي التشخیصیة أو الاستشفائیة أو العلاجیة الخدمات أو لخدمةا" الخدمات الصحیة:

 لشخص الطبیب معالجة مثل المجتمع، أفراد من أكثر أو دحوا فرد إلى الطبي الفریق أعضاء
 أو الحكومي، للمستشفى الخارجیة العیادات في أو الخاصة عیادته في ذلك سواء كان مریض
 التي التشخیصیة التحالیل أو للمریض، الممرضة تقدمها الحكمیة التي أو التمریضیة العنایة
 صحیة رعایة تقدم قد الطبیة الرعایة أن أشخاص غیر لعدة أو ما لشخص المختبر في یقدمها
 حول ومعلومات توضیحات له یقدم أن یمكن ما شخصا یعالج الذي الطبیب أن حیث وقائیة،
 الطبیب یقوم وبذلك .المستقبل في فیه الوقوع لتجنب منه الوقایة وطرق نتشارها وطرق ما مرض
 من الصحیة الخدمات جودة كما یعد مفهوم 17الطبیة". الرعایة جانب إلى الصحیة الرعایة بدور

 بین عام اتفاق هناك فلیس. الدقیق والقیاس التعریف على التي تستعصي الغامضة المفاهیم
 المفهوم هذا إلى منهم كل ینظر إذ ومقبول، موحد معیاري على تعریف وعالموض بهذا المهتمین

، إلا أنه غیره مع فیها یختلف قد نقاط على فیه ویركز معه وبالتالي یتعامل معینة زاویة من
 18 :أساسیة ثلاثة جوانب من الصحیة الخدمات مفهوم إلى نظریتم ال عموما
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المعارف  ویمثل والتكنولوجي المعرفي الجانب أو: Technicality of careالرعایة  فنیة -1-ت
 والتقنیات والأسالیب الطبیة للرعایة المتوفر والتكنولوجي العلمي التقدم ودرجة والخبرات والمهارات
  ؛الطبیة الرعایة في المستعملة

مزودي  تسلوكیا إلى ویشیر للرعایة السلوكي الجانب أو :Art of care الرعایة فن -2-ت
 الجانب رغم هذا أن بالذكر وجدیر. الطبیة الرعایة خدمات مستهلكي مع تعاملهم قوف الخدمات

 والتركیز على الاهتمام ینصب ، غیر أنهوتحسینها وتقویمها الخدمة جودة في كبیر أثر من له ما
  ؛الطبیة للرعایة والمعرفي التكنولوجي الجانب

الخارجي  المظهر جودة وتمثل: Amenities المادیة والتسهیلات الفندقیة الخدمات -3-ت
 مواعید المرضى لعمل المتطورة والحواسیب الجمیل والأثاث الأجهزة وتوافر ومنظره للمستشفى

 النقل الداخلي، النظافة، انتظار، وأماكن إطعام من الفندقیة الخدمات توفر وكذلك للفحص
  .الغرف وتجهیزات

الشائعة والتي طورها باراسورامان  یرالمعای مجموعة من: أبعاد قیاس جودة الخدمات الصحیة  - ث
 :هيالخدمة  أو أبعاد لجودة معاییرك تستخدم، و 1988وزملاؤه عام 

 المؤسسة لدى المتاحة المادیة التسهیلات مظهر إلى فیشیر :Tangibilityالملموسیة  -1-ث
 ادیةالم بالتجهیزات یتعلق ما وكل الاتصال ووسائل وأدوات العاملین ومظهر الأفراد الخدمیة
  19؛الخدمة لأداء الأزمة

 بالشكل الخدمة أداء على المنظمة قدرة إلى تشیر وهي :Reliability الاعتمادیة -2-ث
عتمد بشكل المطلوبة للخدمة الإنجاز ودقة الأولى، من المرة الصحیح ُ  المنظمة ووفاء علیه، ی
  20؛أیضاً  بوعودها

 أن في الخدمة مقدمي واستعداد بةورغ قدرة بمدى تتعلق :Responsiveness الاستجابة -3-ث
 یشعر فهل. لها احتیاجهم عند لهم الخدمة أداء على وقدرتهم الزبائن في خدمة دائم بشكل یكونوا
 لتقدیم الجاهزیة الخدمة مقدم لدى تتوافر هل ؟الزبون خدمة في والحماس الخدمة بالسعادة مقدم

  ؛طلبها؟ الخدمة عند
ومدى  ومجاملة وكیاسة معرفة من العاملون به یتمتع ما وهي :Assurance التوكید -4-ث

  للزبائن؛ والأمان الثقة توصیل على قدرتهم
 .21بالزبائن الشخصي والاهتمام الرعایة درجة :Empathy التعاطف -5-ث

  صیاغة فرضیات الدراسة -ثانیا
وجه بالرغم من أهمیة الكلمة المنطوقة عموما، وفي القطاع الصحي على  الدراسات السابقة: -1

حیث نجد نقصا ملحوظا في تناول هذا الموضوع  ؛الخصوص، إلا أن هناك قلة في الدراسات
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 مما توصلنا الیه من بعض یلي وفیما ،سواء على مستوى الأدبیات العربیة أو حتى الأجنبیة بالبحث
 الحالیة: دراستنا تخدم التي الدراسات

أثر أبعاد جودة  دراسة إلى قیاسالهذه هدفت  :)2009دراسة شانیوتاكیس ولیمبروبولوس (  - أ
حول مصحات الولادة في الیونان، وقم الباحثان  على الرضا والكلمة المنطوقة الصحیة الخدمة

، بالإضافة إلى هخلالها بقیاس أثر كل بعد على الرضا والكلمة المنطوقة. أظهرت النتائج أن
 تؤثر بقیةو بعد التعاطف، في حین البعد الوحید الذي یؤثر مباشرة في الكلمة المنقولة هفالرضا، 

 22ن خلال الرضا؛بشكل غیر مباشر على الكلمة المنطوقة أي م لأبعاد الأخرىا
 المؤسسة في الصحیة الخدمات جودة واقع دراسة الدراسة إلى هدفت هذه): 2012( دراسة عتیق  -  ب

 جودة أبعاد على المریض، بالاعتماد رضا تأثیرها على ومدى سعیدة لولایة الاستشفائیة العمومیة
 الأربعة الاعتمادیة، على الأبعاد راض المریض أن إلى توصلت الصحیة، وقد الخدمات

 23الملموسیة؛ بعد على راض غیر أنه إلا التعاطف،و  الضمان، الاستجابة،
هدفت الدراسة إلى استكشاف أثر أبعاد جودة الخدمة  )2014كیتابسي وآخرون (دراسة    -  ت

صناعة  تأثیر الرضا على الكلمة المنقولة ونوایا إعادة الشراء في الصحیة على الرضا، وتحدید
التعاطف والضمان هي الأكثر  تركیا، وقد توصلوا بالبحث إلى أن أبعاد الصحة العمومیة في

 24ونوایا إعادة الشراء؛ المنطوقةارتباطا بالرضا، والذي یؤثر بدوره إیجابیا على الكلمة 
الدراسة إلى اقتراح نموذج لتأكید العلاقة المباشرة وغیر  هدفت هذه) 2015دراسة لین وكو (  -  ث

المباشرة بین جودة الخدمة، ولاء الزبون، رضا الزبون، الكلمة المنطوقة الالكترونیة، وحساسیة 
السعر. أظهرت النتائج أن جودة الخدمة، ولاء الزبون، الكلمة المنطوقة الالكترونیة لدیها تأثیرات 

عالیة وكلمة منطوقة إیجابیة  الخدمة جودة كانت حیث كلما سیة السعر،معنویة مباشرة على حسا
یشعر المستهلكون بحساسیة أقل للسعر، كما تبین وجود ارتباط بین جودة الخدمة والكلمة 

 25المنطوقة الالكترونیة؛
 قرار على المنطوقة الكلمة أثر على التعرف إلىهدفت هذه الدراسة  ):2015دراسة طریف (  -  ج

 نتائج أهم وقد أظهرت الأغواط، موبیلیس بولایة لمؤسسة الثالث الجیل لخدمات تهلكالمس تبني
 خدمات بتبني المستهلك وقرار المنطوقة الكلمة بین إحصائیة دلالة ذو أثر وجود عن الدراسة
 26مؤسسة موبیلیس؛ طرف من المقدمة الثالث الجیل

یرات جودة الخدمة على الكلمة هدفت الدراسة إلى تحلیل تأث )2017دراسة لینرد وآخرون (  - ح
، وتوصلت الدراسة الى وجود أثر المنطوقة ونوایا إعادة الشراء للنقل الالكتروني في أندونیسیا

 27والتي تؤثر بدورها على نوایا إعادة الشراء؛ ةمباشر مرتفع لجودة الخدمة على الكلمة المنطوق
رف على أثر جودة الخدمة على رضا هدفت هذه الدراسة إلى التع )2018دراسة سانجایا ویازا (  - خ

هرت ظالمرضى، الكلمة المنطوقة الإیجابیة، وصورة المؤسسة الاستشفائیة في اندونیسیا، وقد أ
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على كل من الرضا، الكلمة بشكلها الإجمالي نتائجهم وجود أثر معنوي لجودة الخدمة الصحیة 
 28؛المنطوقة، صورة المؤسسة كل على حدىً 

هدفت الدراسة إلى ابراز أهمیة الكلمة المنطوقة في التسویق  )2018( و وكوركمازكدراسة غور   -  د
، وتم التوصل إلى الصحي، وكذا تأثیرها على النوایا الشرائیة للمستفیدین من الخدمات الصحیة

من العینة قاموا بالتوصیة بالخدمات الصحیة التي تلقونها، كما توصلوا أیضا إلى أن  %68أن 
نترنت ومواقع التواصل الاجتماعي هي وسائل التواصل الأساسیة أو الجماعات المرجعیة، الا

الأولى، والمختصین الصحیین بالنسبة للذین قاموا بالفعل بشراء الخدمة الصحیة، وهذه هي 
أیضا أن للكلمة  بینكما ت .المصادر الأكثر فعالیة فیما یتعلق باستهلاك الخدمة الصحیة

 29یا الشراء؛المنطوقة تأثیرات إیجابیة على نوا
استكشاف دور استعفاء الخدمة في إدارة الكلمة  هدفت الدراسة الى )2018یوو (دراسة   -  ذ

التحقق من العوامل المؤثرة في سلوكیات مراجعة المستهلك  المنطوقة الالكترونیة السلبیة، وكذا
عادة الشراء في سیاق التجارة الالكترونیة ، جنوبیةفي كوریا ال للكلمة المنطوقة إلكترونیا وإ

وتوصلت إلى أن العدالة المدركة، مدى فشل الخدمة، وتوقعات استعفاء الخدمة تؤثر معنویا 
 30.على الرضا وتقود إلى مراجعة الكلمة المنطوقة الالكترونیة

وكذا نموذج أداء الخدمة بالاعتماد على الدراسات السابقة وادبیات التسویق  :الدراسة فرضیات -2
Servperf رضیات التالیة:یمكن صیاغة الف 

لجودة  α≤5%)( المعنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر : یوجدالاولى ةالفرضیة الرئیسی  -  أ
، وتنقسم هذه لكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات الجزائریةالخدمة الصحیة على ا

 الفرضیة إلى الفرضیات الفرعیة الموالیة:
 α≤5%)المعنویة ( مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد :الفرضیة الفرعیة الاولى - 1- أ

لبعد الملموسیة ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات 
  الجزائریة؛

 α≤5%)المعنویة ( مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد الفرضیة الفرعیة الثانیة: - 2- أ
حیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات لبعد الاعتمادیة ضمن جودة الخدمة الص

  الجزائریة؛
 α≤5%)المعنویة ( مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد الفرضیة الفرعیة الثالثة: -3- أ

لبعد الاستجابة ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات 
  الجزائریة؛
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 α≤5%)المعنویة ( مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد یة الرابعة:الفرضیة الفرع -4- أ
لبعد التوكید ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات 

  الجزائریة؛
 α≤5%)المعنویة ( مستوى عند إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد الفرضیة الفرعیة الخامسة: -5- أ

جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات لبعد التعاطف ضمن 
 .الجزائریة

 )α≤5%(المعنویة  مستوى عند إحصائیة لةلادذات  اختلافات توجد :الفرضیة الرئیسیة الثانیة  - ب
 الدیموغرافیة خصائصلل تعزىحول جودة الخدمة الصحیة للكلمة المنطوقة الالكترونیة 

 ما یلي: إلى الفرضیة هذه وتتفرع ،للمجیبین والشخصیة
المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجد الفرضیة الفرعیة الاولى: -1-ب
)α≤5%( لجنسهم؛ تعزى حول جودة الخدمة الصحیة للكلمة المنطوقة الالكترونیة  

معنویة ال مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجد الفرضیة الفرعیة الثانیة: -2-ب
)α≤5%(  ؛تعزى لسنهمحول جودة الخدمة الصحیة للكلمة المنطوقة الالكترونیة  

المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجد الفرضیة الفرعیة الثالثة: -3-ب
)α≤5%(  ؛تعزى لدخلهمحول جودة الخدمة الصحیة للكلمة المنطوقة الالكترونیة  

المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجدة: الفرضیة الفرعیة الرابع -4-ب
)α≤5%(  ؛تعزى لحالتهم المدنیةحول جودة الخدمة الصحیة للكلمة المنطوقة الالكترونیة  

المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجدالفرضیة الفرعیة الخامسة:  -5-ب
)α≤5%(  في المكوث مدةل تعزىدة الخدمة الصحیة حول جو للكلمة المنطوقة الالكترونیة 

  ؛المستشفى
المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجد الفرضیة الفرعیة السادسة: -6-ب
)α≤5%(  إلى الدخول سببل تعزىللكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة 

  ؛المستشفى
المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة فاتاختلا توجدالفرضیة الفرعیة السابعة:  -7-ب
)α≤5%(  الدخول مرات عددل تعزىللكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة 

  ؛المستشفى لنفس
المعنویة  مستوى عند إحصائیة ذات دلالة اختلافات توجدالفرضیة الفرعیة الثامنة:  -8-ب
)α≤5%( الذي المستشفى طبیعةل تعزى جودة الخدمة الصحیة للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول 

  .تعاملوا معه
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والفرضیات المصاغة سابقا حول أثر الخدمة بالاعتماد على الدراسات السابقة  :الدراسة نموذج -3
 توضیح نموذج الدراسة من خلال الشكل التالي: نا، یمكنالصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة

  لدراسة): نموذج ا02( الشكل رقم

  
  من اعداد الباحثین. المصدر:

 أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الصحیةسیتم دراسة )، 2(من خلال ما یوضحه الشكل    
لأجل  ،تابعكمتغیر  ،الكلمة المنطوقة الالكترونیةكمتغیر مستقل، على  في المستشفیات الجزائریة،

بدلالة المتغیرات  كما نقوم أیضا بدراسة الفروقات في الإجابات طرة،الوصول الى الاهداف المس
 المستشفى، في المكوث مدة المدنیة، الدخل، الحالة السن، المعدلة والمتمثلة في كل من الجنس،

 اتعامل التي المستشفى طبیعة المستشفى، لنفس الدخول مرات عدد المستشفى، إلى الدخول سبب
  .معها

جر  –ثالثا    اءات الدراسةطرق وإ
أداة الدراسة في قائمة استبیان تم تصمیمها لتحقیق أهداف الدراسة، بحیث  تمثلت أداة الدراسة: -1

، اشتملت على ثلاث أقسام رئیسیة؛ یتمثل القسم الأول في البیانات الشخصیة والدیموغرافیة للمجیبین
دخول لنفس المستشفى، بالجنس، السن، مدة المكوث في المستشفى، عدد مرات الوقد تم تضمینه 

القسمین الموالین تم قیاسهما  الدخل، الحالة المدنیة، سبب الدخول للمستشفى، طبیعة المستشفى.
لجودة الخدمة الصحیة، بحیث تم  تم تخصیص القسم الثاني باستخدام سلم لیكرت الخماسي، حیث

بنود؛  4 ود؛ الاعتمادیة بـبن 4 لموسیة بـمهي: الو خمسة الأبعاد البندا موزعة على  23قیاسها بـ 
 بنود. في حین تضمن القسم الثالث 6بـ بنود؛ وأخیرا التعاطف  4بـ بنود؛ التوكید  5بـ الاستجابة 

 .بندا 14الكلمة المنطوقة الالكترونیة وتم قیاسها بـ البنود المتعلقة ب
تقدموا  الذین حتملینوالم الحالیین المستهلكین كل في الدراسة مجتمع یتمثل مجتمع وعینة الدراسة: -2

 المیسرة العینة على الدراسة هذه فتعتمد الدراسة لعینة بالنسبة أما للعلاج في المستشفیات الجزائریة،

Convonient sample لمرة احدة على الأقل الدخول للمستشفى، بحیث یكون شرط المعاینة هو ،

  :الصحیة الخدمات جودة
 یةالملموس 
 الاعتمادیة 
 الاستجابة 
 التوكید 
 التعاطف 

 الكلمة المنطوقة الالكترونیة

 إلى خولالد سبب، المستشفى في المكوث مدةالجنس، السن، الدخل،  الحالة المدنیة، 
                                                     . معھا اتعامل التي المستشفى طبیعة، المستشفى لنفس الدخول مرات عدد،  المستشفى
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 تم قدیة أو المصحات الخاصة. في المستشفیات الجزائریة سواء العموم مریضا أو مرافقا لمریض،
 التسویق بحوث في السابقة الدراسات في استخدمت التي الأحجام على بالاعتماد العینة حجم تحدید
 الدراسات في استخدامه یمكن بأنه )2004مالهوترا ( یرى حیث أدنى كحد مفردة 500 بحجم

 وبناء 31محدودة، غیر عاتبالمجتم یعرف ما أو الحجم كبیرة المجتمعات ظل في أو الاستكشافیة
 للدراسة القابلةغیر أن المسترجعة منها و  مفردة، 500 بتوزیع أداة الدراسة على الباحثان قام هذا على

 .23ذو الإصدار  SPSS، قمنا بتفریغها وتحلیلها اعتمادا على برنامج استبیان 420 بلغت والتحلیل
 الدراسة في مستخدم مقیاس لكل (Cronbach Alpha) خكرونبا ألفا معامل حسابتم  ثبات القیاس: -3

 من اقتربت وكلما) 1(و )0( بین ألفا معامل قیمة وتتراوح المقاییس هذه ثبات اختبار بهدف وذلك
 ویوضح ثبات وجود عدم على دلت الصفر من اقتربت وكلما عالي ثبات وجود على دلت الواحد

 دراسة:ال متغیرات للثبات ألفا معاملات نتائج) 01( رقم الجدول
  .الدراسة متغیرات للثبات ألفا معاملات نتائج): 01( رقم الجدول

  عدد العبارات  قیمة معامل آلفا للثبات  اسم المتغیر
 4 0,789  الملموسیة

 4 0,807  ةالاعتمادی

 5 0,828  الاستجابة

 4 0,871  التوكید

 6 0,723  التعاطف

 23 0,936  الصحیة الخدمات جودة أبعاد اجمالي

 14 0,851  ة المنطوقة الالكترونیةالكلم

   SPSS  برنامج مخرجات على اعتمادا الباحثین إعداد من: المصدر
 القیمة من أكبر أنها باعتبار مقبولة كلها الثبات معاملات بأن لاحظن ،أعلاه) 1رقم ( الجدول من  

في المستشفیات الكلمة المنطوقة الالكترونیة وجودة الخدمات الصحیة  بعدي من لكل أن حیث 0,6
 یخص فیما والثبات، وكذا الثقة من جید مستوى ذو یعتبر وهو 0,8 من أكبر ألفا معامل الجزائریة
 الاعتمادیة، الاستجابة، التوكید، التعاطف)،الملموسیة، أبعاد جودة الخدمات الصحیة ( استخدام

في حال ما إذا تمت  قاربةمت نتائج إلى للوصول كافیة وثقة بثبات تتمیز المقاییس جمیع فإن وعلیه
  .تعدیل أو استثناء دون المقاییس جمیع قبول سیتم وبهذافي سیاق مشابه،  الدراسة هذه تكرار

  تحلیل نتائج الدراسة -رابعا
یظهر الجدول التالي توزیع عینة الدراسة وفقا لخصائصها  :الدراسة لعینة الوصفي التحلیل -1

 مرات عدد المستشفى، إلى الدخول سبب لمستشفى،ا في المكوث مدة الدیمغرافیة وكذا كل من
                               معها:  واتعامل التي المستشفى طبیعة المستشفى، لنفس الدخول
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    شخصیةوال ): توزیع مفردات العینة المدروسة وفقا للخصائص الدیمغرافیة02( جدول رقم
 الجنس العدد  النسبة% الدخل الشهري العدد النسبة%
دج                  18000أقل من  182 43,3  ذكر  197 46,9
دج                 36000إلى  18000من  151 36,0

 ىأنث 223 53,1
  دج  36000أكثر من  87 20,7

 السن العدد النسبة% الحالة المدنیة العدد النسبة%
سنة                                           35سنة إلى 19من  119 28,3 أعزب   181 43,1
  سنة 54إلى  35من  168 40,0 متزوج 215 51,2
  سنة فأكثر   54 133 31,7 أخرى 24 5,7

  مدة المكوث في المستشفى  العدد النسبة%  سبب الدخول إلى المستشفى العدد النسبة%
ریض                          مرافق م 89 21,2 أیام                          5أقل من  286 68,1
تلقي العلاج                            316 75,2 أیام                                    10أیام إلى 5من  112 26,7
  أیام 10أكثر من  22 5,2  إجراء عملیة 15 3,6

  عدد مرات الدخول لنفس المستشفى  العدد النسبة%  المستشفىطبیعة  العدد  النسبة%
مستشفى خاص                                           71 16,9 مرة واحدة                                                                             216 51,4
  أكثر من مرة 204 48,6  مستشفى عمومي 349 83,1
  المجموع  420  100  المجموع 420 100

   SPSS برنامج المصدر: من إعداد الباحثین إعتمادا على مخرجات 
التحلیل الإحصائي الوصفي لمفردات العینة المدروسة وفق  یبین)، 2من خلال الجدول رقم (

 ، وفي)46,9%) والذكور (%53,1الإناث ( وجود نسبة متقاربة من الجنسین خصائصها الدیمغرافیة
 إلى 35 بین اعمارهم للذین تتراوح) %40كانت أكبر نسبة ( بحیثالمجمل تتباین فئاتهم العمریة، 

أو  )31,7%سنة ( 54فیما تبقى الفئات الأخرى بنسب متقاربة من الذین تفوق أعمارهم  سنة 54
أكثر حوالي العینة تتمیز بالرشد، كما أن  أغلب ، ما یشیر إلى أن)28,3%( سنة 35الذین تقل عن 

) والنسبة % 43,1نسبة هامة من العزاب ( أیضا تغطيو  ،)%51نصف العینة متزوجون (من 
 مطلقین أو أرامل. كما یغلب على العینة قلة الدخل حیثمن ) حالات أخرى 5,7%المتبقیة (

 18000الذین یتراوح دخلهم بین ) من %36(یلیهم  ،دج 18000لا یتجاوز دخلهم  ) منهم43.3%(
إلى النسب الهامة  وقد یرجع ذلكدج،  36000 دخلهم یفوق ممن )%20.7وتبقى ( ،دج 36000و

من العزاب والإناث، كما لا ننسى أیضا طابع التكافل الذي یغلب على العائلات الجزائریة، خاصة 
  . ، فضلا عن رمزیة أسعار في المستشفیات العمومیةضامر فیما یتعلق بالتداوي من الأ

 المستشفیات العمومیة تتداوى في ، معظم العینةلشخصیة الأخرىفیما یتعلق بالخصائص ا
. ، والذي قد یرجع أساسا إلى قلة الدخل)%16.9والبقیة في مؤسسات استشفائیة خاصة ( )83.1%(

، )%48.6( وأكثر من مرة )،%51.4( عدد مرات دخولهم بین مرة واحدة فقط نسبة تقاربت بینما
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یات نسب ف)، وقضوا داخل هاته المستش%21.2ریض () أو مرافقین لم%78.8سواء مرضى (
 5بین  ) من الذین قضوا%26.7قلیلة ()، یلیهم بنسبة %68.1أیام (5أقل من  معظمهامتفاوتة المدد 

  أیام. 10مدة أكثر من  الذین قضوا ) من%5.2بنسبة ضئیلة ( أیام، وأخیرا 10إلى 
لتحلیل الاحصائي قمنا باختبار الفرضیات بالاعتماد على مجموعة من اسالیب ا :الفرضیات اختبار -2

 :) الموالي3یوضحها الجدول رقم (وكانت النتائج كما 
  ): ملخص نتائج تحلیل الانحدار وتحلیل التباین لاختبار فرضیات الدراسة.03الجدول رقم (

  اتالمتغیر 

معامل 
 الارتباط
 بیرسون 

r    

معامل 
  التحدید
R2   

  المیل 
b     

 الثابت  
a    

  ANOVAالتباین  تحلیل
   tاختبار    Fاختار 

  Fقیمة 
  مستوى 
  tقیمة   المعنویة

مستوى 
  المعنویة 

الكلمة  ← الملموسیة
  المنطوقة الالكترونیة 

0,554  0,305  0,463  1,387  184,824  0,000  
-1,823 0,069 

13,595 0,000 

الكلمة  ←الاعتمادیة 
  المنطوقة الالكترونیة

0,561  0,314  0,154  1,187  192,459  0,000  
,724 0,470 

13,873 0,000 

الكلمة  ←الاستجابة 
  المنطوقة الالكترونیة

0,541  0,291  ,4470  1,832  172,864  0,000  
2,568 0,011 

13,148 0,000 

الكلمة  ← التوكید
  المنطوقة الالكترونیة

0,374  0,138  0,484  1,028  67,873  0,000  
1,560 0,119 

8,239 0,000 

الكلمة  ← التعاطف
  المنطوقة الالكترونیة

0,384  0,145  ,6940  1,444  72,238  0,000  
7,110 0,000 

8,499 0,000 

  SPSSعلى مخرجات برنامج  اعتمادامن إعداد الباحثین المصدر: 

)، 3ص الجدول رقم (اعتمادا على مخرجات برنامج التحلیل الاحصائي وفقا لما یبینه تلخی  
ضعیفة الشدة نسبیا  یمكن ملاحظة أن معاملات الارتباط موجبة، أي علاقة طردیة، لكن متباینة من

بین أبعاد جودة الخدمة والكلمة المنقولة  )%60(أقل من  متوسطة الشدة ) إلى%40(أقل من 
تمادیة، الملموسیة، الالكترونیة، بحیث كانت أكبر المعاملات الارتباط على الترتیب لبعد الاع

على  %37.4و ،%38.4 ،%54.1 ،%55.4 ،%56.1الاستجابة، التعاطف، والتوكید، بشدة 
مستوى أبعاد جودة الخدمة تحسن أكثر كلما  یزداد تحسن الكلمة المنطوقة إیجابیا أكثر أي، التوالي

، التي توضح R2دید ویتبعها نفس الترتیب للأبعاد مع معاملات التح للترتیب السابق، الصحیة، وفقا
 التي تعود إلى أبعاد جودة الخدمة الصحیة بمعاملات نسبة تفسیر تغیر الكلمة المنطوقة الالكترونیة

یوضح الجدول أیضا نتائج  .على التوالي %13.8و ،14.5% ،29.1% ،30.5% ،31.4%
بار فرضیات ، واللذان من خلالها یمكن اختtوستیودنت  Fكل من اختباري فیشرفي تحلیل التباین 

نقوم  α≤5%)(الدراسة، وفق قاعدة القرار المستندة إلى معنویة الاختبارین؛ إذا كان مستوى المعنویة 



Journal of Research and Commercial Studies                     البحوث والدراسات التجاریةمجلة     
Volume 03, Issue 02, September 2019 ISSN: 2572- 0066 2019 سبتمبر  - 02 عدد 03 مجلد  

 

 

   
 

    240

برفض الفرضیة الصفریة القائلة بعدم وجود الأثر لأبعاد جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة 
 على النحو الآتي:أكثر  الالكترونیة، ونقبل الفرضیة البدیلة، والعكس صحیح. یمكن التفصیل

لأبعاد  α≤5%)(نصت هذه الفرضیة على وجود أثر معنوي : الاولى ةالفرضیة الرئیسیاختبار   -  أ
والتي یتم  في المستشفیات الجزائریة،لكلمة المنطوقة الالكترونیة جودة الخدمة الصحیة على ا

 اختبارها من خلال الفرضیات التالیة:
لبعد  α≤5%)ت هذه الفرضیة على وجود أثر معنوي (نص :الفرضیة الفرعیة الاولى - 1- أ

الملموسیة ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات 
لكلا اختباري فیشر  المعنویة مستوىفإن  ،)03( رقم الجدول خلال من نلاحظالجزائریة، وكما 

 إلى یؤدي مما 0,05 الدراسة عتمد فيالم المعنویة مستوى من أقل وهو 0,00 قدرهوستیودنت 
القائلة بوجود أثر دال احصائیا لبعد الملموسیة على  البدیلة الفرضیة قبولرفض فرضیة العدم، و 

للكلمة المنطوقة  البسیط الانحدار نموذج تمثیل وعلیه یمكن. الكلمة المنطوقة الالكترونیة
  :یلي كمایر مستقل) الالكترونیة (متغیر تابع) بدلالة بعد الملموسیة (متغ

Y= 1.387+0.463Xtangibles  
 مما سبق، یمكن القول إن بعد الملموسیة لجودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة یؤثر

  .في الكلمة المنطوقة الالكترونیة إیجابا
لبعد  α≤5%)نصت هذه الفرضیة على وجود أثر معنوي ( الفرضیة الفرعیة الثانیة: - 2- أ

ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات  الاعتمادیة
لكلا اختباري فیشر  المعنویة فإن مستوى ،)03( رقم الجدول خلال من الجزائریة، وكما نلاحظ

 إلى یؤدي مما 0,05 الدراسة المعنویة المعتمد في مستوى من أقل وهو 0,00 وستیودنت قدره
البدیلة القائلة بوجود أثر دال احصائیا لبعد الاعتمادیة على  الفرضیة ولرفض فرضیة العدم، وقب

للكلمة المنطوقة  البسیط الانحدار نموذج تمثیل وعلیه یمكن. الكلمة المنطوقة الالكترونیة
  :یلي الالكترونیة (متغیر تابع) بدلالة بعد الاعتمادیة (متغیر مستقل) كما

Y= 1,187+0,154XReliability 

لجودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة یؤثر  الاعتمادیةق، یمكن القول إن بعد مما سب
  .في الكلمة المنطوقة الالكترونیةإیجابا 

لبعد  α≤5%)نصت هذه الفرضیة على وجود أثر معنوي ( :الثالثة الفرعیة الفرضیة -3- أ
رونیة في المستشفیات الاستجابة ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكت

لكلا اختباري فیشر  المعنویة فإن مستوى ،)03( رقم الجدول خلال من الجزائریة، وكما نلاحظ
 إلى یؤدي مما 0,05 الدراسة المعنویة المعتمد في مستوى من أقل وهو 0,00 وستیودنت قدره

بعد الاستجابة على البدیلة القائلة بوجود أثر دال احصائیا ل الفرضیة رفض فرضیة العدم، وقبول



Journal of Research and Commercial Studies                     البحوث والدراسات التجاریةمجلة     
Volume 03, Issue 02, September 2019 ISSN: 2572- 0066 2019 سبتمبر  - 02 عدد 03 مجلد  

 

 

   
 

    241

للكلمة المنطوقة  البسیط الانحدار نموذج تمثیل وعلیه یمكن. الكلمة المنطوقة الالكترونیة
  :یلي الالكترونیة (متغیر تابع) بدلالة بعد الاستجابة (متغیر مستقل) كما

Y= 0,447+1,832 XResponsiveness 
ة في المستشفیات الجزائریة یؤثر لجودة الخدمة الصحی الاستجابةمما سبق، یمكن القول إن بعد 

  .في الكلمة المنطوقة الالكترونیةإیجابا 
لبعد التوكید  α≤5%)نصت هذه الفرضیة على وجود أثر معنوي ( رضیة الفرعیة الرابعة:الف 4-أ

ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات الجزائریة، وكما 
 لكلا اختباري فیشر وستیودنت قدره المعنویة فإن مستوى ،)03( رقم دولالج خلال من نلاحظ
رفض فرضیة  إلى یؤدي مما 0,05 الدراسة المعنویة المعتمد في مستوى من أقل وهو 0,00

البدیلة القائلة بوجود أثر دال احصائیا لبعد التوكید على الكلمة المنطوقة  الفرضیة العدم، وقبول
للكلمة المنطوقة الالكترونیة (متغیر تابع)  البسیط الانحدار نموذج تمثیل كنوعلیه یم. الالكترونیة

  :یلي بدلالة بعد التوكید (متغیر مستقل) كما
Y= 0,484+1,028 X Assurance 

لجودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة یؤثر  التوكیدمما سبق، یمكن القول إن بعد 
  .رونیةفي الكلمة المنطوقة الالكتإیجابا 

لبعد  α≤5%)نصت هذه الفرضیة على وجود أثر معنوي ( الفرضیة الفرعیة الخامسة: -5-أ
التعاطف ضمن جودة الخدمة الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات 

لكلا اختباري فیشر  المعنویة فإن مستوى ،)03( رقم الجدول خلال من الجزائریة، وكما نلاحظ
 إلى یؤدي مما 0,05 الدراسة المعنویة المعتمد في مستوى من أقل وهو 0,00 رهوستیودنت قد

البدیلة القائلة بوجود أثر دال احصائیا لبعد التعاطف على  الفرضیة رفض فرضیة العدم، وقبول
للكلمة المنطوقة  البسیط الانحدار نموذج تمثیل وعلیه یمكن. الكلمة المنطوقة الالكترونیة

   :یلي غیر تابع) بدلالة بعد التعاطف (متغیر مستقل) كماالالكترونیة (مت
Y= 0,694+1,444 X Empathy 

لجودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة یؤثر  التعاطفمما سبق، یمكن القول إن بعد 
  .في الكلمة المنطوقة الالكترونیةإیجابا 

یات القائلة بوجود أثر معنوي لكل وبالنظر لقبول كل الفرضبناء على اختبار الفرضیات الفرعیة، 
مستشفیات الجزائریة على الكلمة المنطوقة أبعاد جودة الخدمة الصحیة في المن بعد فرعي 

الالكترونیة، یمكننا قبول الفرضیة الرئیسیة الأولى القائلة بوجود أثر معنوي لجودة الخدمة 
  ائریة.الصحیة على الكلمة المنطوقة الالكترونیة في المستشفیات الجز 
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نصت هذه الفرضیة على  :لفرضیة الرئیسیة الثانیةا  -  ب
 للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة تعزى α≤5%)(وجود اختلافات معنویة 

الدیموغرافیة والشخصیة للمجیبین؛ والتي تم تضمینها بالفرضیات الفرعیة حول:  للخصائص
، عدد للمستشفى ، سبب الدخولللمستشفى المكوث الجنس، السن، الدخل، الحالة المدنیة، مدة

 استخدام تم الفرضیات هذه صحة اختبار. لأجل المستشفى، طبیعة للمستشفى مرات الدخول
 یوضحه الجدول الموالي: كما والنتائج ،الأحادي التباین تحلیل

 ة والشخصیةبدلالة المتغیرات الدیمغرافی ANOVA): ملخص تحلیل التباین الأحادي 04الجدول رقم (

  مصادر الاختلاف  المتغیر
متوسط مجموع 

  المربعات
درجة الحریة 

Df   اختبارF  
مستوي 
 αالمعنویة 

 النتیجة

  الجنس
 22 0,480  بین الجنسین

2,029 0,004 
الفرضیة قبول 

 397 0,237  بین أفراد الجنس الواحد البدیلة

  العمر
 22 0,759  بین الأعمار

1,283 0,177 
قبول فرضیة 

عدمال  397 0,592  بین أفراد العمر الواحد 

  الدخل
 22 1,188  بین مستویات الدخل

2,130 0,002 
قبول الفرضیة 

 397 0,558  بین أفراد الدخل الواحد البدیلة

  الحالة المدنیة
 22 0,698  بین المستویات الحالة المدنیة

2,117 0,003 
قبول الفرضیة 

 397 0,330  دنیة الواحدةبین أفراد الحالة الم البدیلة

  مدة المكوث
 22 0,603  بین مدة المكوث في المستشفى 

1,859 0,011 
قبول فرضیة 

 397 0,324  بین نفس مدة المكوث   البدیلة

أسباب 
  الدخول

 22 0,367  بین أسباب الدخول الى المشفى
1,756 0,019 

قبول فرضیة 
 397 0,209   بین نفس اسباب الدخول الى المشفى  البدیلة

  عدد المرات
 22 0,349  بین عدد مرات الدخول الى المشفى

1,426 0,097 
قبول فرضیة 

 397 0,245  بین نفي عدد الدخول الى المشفى  العدم

طبیعة 
  المستشفى

 22 0,423  بین المستشفیات التي یتعامل معها
3,378 0,000 

قبول الفرضیة 
 397 0,125  تي یتعامل معهابین نفس طبیعة المشفى ال  البدیلة

  SPSSبرنامج من إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات المصدر: 
، والمتمثلة في المتغیرات أعلاه تحلیل التباین الأحادي لمصادر الاختلاف )4یتبین من الجدول رقم (

الفرضیات  ، الذي من خلالها یتم اختبارFاختبار فیشر  الدیموغرافیة والشخصیة، مرفقا بمعنویة
المستندة إلى معنویة الاختبار؛ إذا كان  الفرعیة للفرضیة الرئیسیة الثانیة، اعتمادا على قاعدة القرار

نقوم برفض الفرضیة الصفریة القائلة بعدم وجود اختلافات معنویة الكلمة  α≤5%)(مستوى المعنویة 
. یمكن البدیلة، والعكس صحیحالمنطوقة الالكترونیة حول الخدمة لدى المجیبین، ونقبل الفرضیة 

  تفصیل النتائج كما یلي:
دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجود الفرضیة الفرعیة الاولى: -1-ب
)α≤5%( من لمتغیر الجنس. للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة تعزى 

، وهي أقل من مستوى 0.004جاءت مستوى معنویة اختبار فیشر  أن نلاحظ) 04( رقم الجدول
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القائلة بوجود  البدیلة الفرضیةرفض فرضیة العدم وقبول  إلى یقودنا وهذا، 0.05المعنویة المعتمد 
تختلف الكلمة المنطوقة أنه اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر جنس المجیبین، أي یمكن القول 

  الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة باختلاف الجنس؛
دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجود الفرضیة الفرعیة الثانیة: -2-ب
)α≤5%( من لمتغیر العمر. للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة تعزى 

، وهي أكبر من مستوى 0.177أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول
قبول فرضیة العدم القائلة بعدم وجود اختلافات معنویة  إلى یقودنا ، وهذا0.05المعنویة المعتمد 

لا تختلف الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول  أنه تعزى إلى متغیر عمر المجیبین، أي یمكن القول
  ؛جودة الخدمة الصحیة باختلاف العمر

دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجود الفرضیة الفرعیة الثالثة: -3-ب
)α≤5%( من لمتغیر الدخل. للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة تعزى 

، وهي أقل من مستوى 0.002أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول
بوجود  البدیلة القائلة رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة إلى یقودنا ، وهذا0.05المعنویة المعتمد 

تختلف الكلمة المنطوقة  أنه اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر دخل المجیبین، أي یمكن القول
  دخل؛الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة باختلاف ال

دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجودالفرضیة الفرعیة الرابعة:  -4-ب
)α≤5%(  الحالة المدنیةلمتغیر  ل جودة الخدمة الصحیة تعزىللكلمة المنطوقة الالكترونیة حو. 

، وهي أقل من 0.003أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول من
البدیلة  رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة إلى یقودنا ، وهذا0.05مستوى المعنویة المعتمد 

 أنه لمجیبین، أي یمكن القولل الة المدنیةالحالقائلة بوجود اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر 
  الحالة المدنیة؛تختلف الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة باختلاف 

دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجود :الخامسة الفرعیة الفرضیة -5-ب
)α≤5%(  لمتغیر مدة المكوث في  تعزىللكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة

، وهي 0.011أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول من المستشفى.
 رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة إلى یقودنا ، وهذا0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 

لمجیبین، أي ل مستشفىمدة المكوث في الالبدیلة القائلة بوجود اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر 
مدة یمكن القول تختلف الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة باختلاف 

  المكوث في المستشفى؛
دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجود الفرضیة الفرعیة السادسة: -6-ب
)α≤5%( لمتغیر سبب دخول  عزىللكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة ت
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، وهي 0.019أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول من المستشفى.
 رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة إلى یقودنا ، وهذا0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 

یبین، أي للمجسبب دخول المستشفى البدیلة القائلة بوجود اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر 
سبب یمكن القول تختلف الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة باختلاف 

  دخول المستشفى؛
دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجود: ةالفرضیة الفرعیة السابع -7-ب
)α≤5%( رات لمتغیر عدد م للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة تعزى

أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول من الدخول للمستشفى.
قبول فرضیة العدم  إلى یقودنا ، وهذا0.05، وهي أكبر من مستوى المعنویة المعتمد 0.097

، أي للمستشفى المجیبین عدد مرات دخولالقائلة بعدم وجود اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر 
أنه لا تختلف الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة باختلاف عدد یمكن القول 

  مرات دخولهم للمستشفى؛
دالة احصائیا  اختلافات نصت هذه الفرضیة على وجودالفرضیة الفرعیة الثامنة:  -8-ب
)α≤5%( طبیعةلمتغیر  للكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة تعزى 

، وهي 0.000أن مستوى معنویة اختبار فیشر جاءت  نلاحظ) 04( رقم الجدول من شفى.المست
 رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة إلى یقودنا ، وهذا0.05أقل من مستوى المعنویة المعتمد 

 ، عمومي أو خاص،المستشفى طبیعةالبدیلة القائلة بوجود اختلافات معنویة تعزى إلى متغیر 
مجیبین، أي یمكن القول تختلف الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة لل تعامل معه الذي

  .طبیعة المستشفىالخدمة الصحیة باختلاف 
بناء على كل ما سبق، وبالنظر إلى نتائج اختبار الفرضیات الفرعیة، یمكن القول بالقبول 

متغیرات دیموغرافیة الجزئي للفرضیة الرئیسیة الثانیة القائلة بوجود اختلافات معنویة تعزى إلى 
في المستشفیات  وشخصیة، حیث إن الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة

لدى المجیبین تختلف باختلاف الجنس، الدخل، الحالة المدنیة، مدة المكوث في  الجزائریة
ولا  ،المستشفى، سبب الدخول للمستشفى، وطبیعة المستشفى، لكنها لا تختلف باختلاف العمر

  عدد مرات الدخول المستشفى.ب
  الخاتمة

تضمنت هذه الدراسة محاولة لتحلیل أثر جودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة على الكلمة 
لأجل ذلك، بعد تأطیر مفاهیمي للمتغیرات الأساسیة الدراسة، تم اختبار علاقة  .المنطوقة الالكترونیة
الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التوكید، والتعاطف بكونها أبعاد في والتي تمثلت المتغیرات المستقلة 

لجودة الخدمة الصحیة مع المتغیر التابع الكلمة المنطوقة الالكترونیة في السیاق الجزائري، والأخذ بالاعتبار 
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لى أساس متغیرات المتغیرات الوسیطة التي یمكنها تعدیل العلاقة بین المتغیرات السابقة، والتي تم تقدیمها ع
دیموغرافیة وشخصیة، وتم التوصل إلى بعض النتائج وتقدیم بعض الاقتراحات، والتي یمكن تلخیصه في 

  النقاط الموالیة:
 یلي: كما جاءت أهم نتائج هذه الدراسة :النتائج مناقشة -1

ة لكل أبعاد جودة الخدمة على الكلمأثر دال احصائیا  وجودتوصلت الدراسة الحالیة إلى إذ  -
، الاستجابة، الملموسیةالاعتمادیة، المنطوقة الالكترونیة حول المستشفیات الجزائریة، بما فیها 

أي فیما معناه أنه كلما زاد مستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة وفقا  ،التوكید، والتعاطف
التیار  نتفق في ذلك معفإننا  .تحسنت الكلمة المنطوقة الالكترونیة حولهاكلما هاته الأبعاد 

 ؛البحثي في وجود تأثیر لجودة الخدمة على تعزیز الكلمة المنطوقة الالكترونیة

كما توصلت هذه الدراسة إلى أن أكثر أبعاد جودة الخدمة الصحیة في المستشفیات الجزائریة  -
یة تبقى بق الاعتمادیة، الملموسیة، والاستجابة على التوالي. بالترتیب تأثیرا في الكلمة المنقولة هي
لكن بمعاملات ارتباط  في الكلمة المنطوقة ، ذات تأثیرعلى التوالي الأبعاد، التعاطف ثم التوكید

في كلمتهم أي أن المستفیدین من الخدمات الصحیة في الجزائر یركزون أكثر  أضعف نسبیا.
علیها  للاعتمادكفاءة قدرة المؤسسة الاستشفائیة، بموارها البشریة والمادیة، مدى على المنطوقة 
، بما فیها المعدات الطبیة، ملاءمة الجوانب الملموسةتوفر و على مدى كذا التركیز ، و في التداوي

وأیضا على مدى استجابة هذه  الغرف، النظافة وكل ما تتضمنه البیئة المادیة عموما،
المؤسسات الاستشفائیة على الحصول الفوري أو على الأقل السریع على خدمة العلاج. تختلف 

) في الیونان، اللذان توصلا إلى بعد 2009بولیس (ذه النتائج عن نتائج شانیوتاكیس ولیمبرو ه
، الذي یعكس الجانب الإنساني، في جودة الخدمة الصحیة من له التأثیر المباشر فقط التعاطف

) في تركیا الذین توصلوا 2014وكذا نتائج دراسة كیتابسي وآخرون ( 32على الكلمة المنطوقة،
ربما یرجع ذلك في  33ن أكثر الأبعاد تأثیرا في الكلمة المنطوقة هي التعاطف والتوكید.إلى أ

الاعتمادیة، أكثر من أبعاد التعاطف بعد  منالبلدان المتقدمة تلك الأفراد في تأثر تركیز 
 بالفعل دائماتحصیل حاصل، أي  هذه الأبعاد الأخیرة هي الملموسیة، والاستجابة، إلى أن

 ؛على الجوانب الإنسانیةأكثر جودة، بالتالي ینصب تركیز تأثر كلمتهم المنطوقة  موجودة وذات

أن الكلمة المنطوقة الالكترونیة حول جودة الخدمة الصحیة إلى الدراسة هذه توصلت كذلك  -
الحالة  منخفض، متوسط، أو مرتفع؛ الدخل ذكورا أو إناثا؛ الجنس :تختلف باختلاف متغیرات

قصیرة، متوسطة، أو  مدة المكوث في المستشفى وجین، أو مطلقین وأرامل؛عزابا، متز  المدنیة
أو عمومي  وطبیعة المستشفى مرضى أو مرافقین لمریض؛سبب الدخول للمستشفى  طویلة؛

شبابا، كهولا، أو  لكنها لا تختلف باختلاف أعمار المجیبین خاص الذي تلقوا فیه العلاج.
 مرة واحدة أو أكثر. ول لنفس المستشفىولا بعدد مرات الدخ شیوخا؛
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 :الاقتراحات -2

 :التالیة الاقتراحات بعض صیاغة یمكن الدراسة هذه في إلیها المتوصل للنتائج تبعاً 

حتى تتمكن المؤسسات الاستشفائیة في الجزائر من الرفع من مستواها علیها ان تهتم بالكلمة  -
منها الاعتمادیة،  خصوصاا الصحیة المنطوقة وخاصة الالكترونیة، وذلك بتحسین خدماته

 الأجهزة تحدیثببكفاءة الأطباء والممرضین والعاملین، وكذا  ما یتعلق الملموسیة، الاستجابة، أي
وسائل الترفیه أو كتب للمطالعة عند المكوث في  المستخدمة الطبیة والمستلزمات المعداتو 

 من الحالیة والعاملین الأطباء ومكاتب الانتظار وأماكن المرضى وردهات المشفى، وصالات
 وكما الصحیة الخدماتمیدان  في الحاصل التطور یلائم بمامناسبة  طبیة عمل خلق بیئة اجل

على  یة، وهذا حتى تعطي صورة إیجابالمتاحة مكانیاتلاا وضمن العالم لدو  في به لمعمو  هو
 ؛جودة خدماتها المقدمة

مواكبة التطورات التكنولوجیة وذلك بالتوجه الى على المستشفیات الجزائریة ان ترفع التحدي ل -
، فضلا عن الخدمات الالكترونیة، والتواصل مع المرضى من خلال مواقع الكترونیة خاصة بها

وكذا الاستماع لشكاوى المرضى ومحاولة تلافي الاخطاء التي تقلل  مواقع التواصل الاجتماعي،
 ؛نطوقة ایجابیة على خدماتهامن جودة خدماتها المقدمة وبالتالي كسب لكلمة م

أكبر للبحث في الكلمة المنطوقة حول الخدمات الصحیة، تدعو هذه الدراسة إلى تعمیق  -
، خصوصا في القطاع الخاص وبتخصیص أكثر، كدراستها في مصحات الولادة والأمومة مثلا

  نظرا لاشتداد المنافسة بتزاید عدد المصحات الطبیة الخاصة.
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